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	INFORME  
	Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes -PQRS

Segundo Semestre 2017

	LIDER O RESPONSABLE
	Martha Lucía Cardona- Directora Corporativa

	OBJETIVO 
	Realizar la verificación sobre la atención oportuna por parte de la Secretaria de Cultura, Recreación y Deporte a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de información, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos corrupción que los ciudadanos y demás partes interesadas que interpusieron ante la Entidad de acuerdo con las normas legales vigentes.

	ALCANCE 
	Peticiones quejas, reclamos y solicitudes (PQRS) radicadas en la SCRD, durante periodo comprendido entre el 1o. de   junio al 30 de noviembre de 2017

	JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
	Milena Yorlany Meza Patacón

	EQUIPO AUDITOR Y/O EVALUADOR
	Milady Álvarez Beltrán 

	PERIODO EVALUADO
	1 de junio al 30 noviembre de 2017

	FECHA DE EJECUCIÓN 
	Enero de 2018

	CRITERIOS
	· Constitución Política, artículos 2°, 123, 209 y 270

· Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administración Pública y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupción administrativa.
· Decreto 371 de 2010, por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevención de la corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.
· Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupción, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda entidad, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad. 

· Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública.
· Decreto 197 de 2014, por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.”

· Ley 712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones

· Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones

· Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

· Circular 006 de 2017, expedida por la Veeduría Distrital, por medio del cual se establecen lineamientos para la implementación de formato de elaboración y presentación de informes de quejas y reclamos.


	MARCO LEGAL O ANTECENTES

	En cumplimiento de lo dispuesto en el Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, la Oficina de Control Interno, presenta los resultados del seguimiento efectuado al trámite de peticiones, quejas, reclamos y denuncias que se presentan en la Secretaria de Cultura, Recreación y Deporte.
“artículo 76. “Ley 1474 de 2011 Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad. 
La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.”
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1  METODOLOGÍA
En el desarrollo de la revisión a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes -PRQS, recibidas durante el segundo semestre de 2017, se tomó la información reportada por el área de atención al ciudadano de la Dirección de Gestión Corporativa de la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte de los meses de junio a noviembre de 2017, de conformidad con los diferentes requerimientos interpuestos por los ciudadanos, el sistema de gestión documental ORFEO, los procedimientos y demás documentación relacionada con los trámites de las PQRS.
Se identificaron la totalidad de requerimientos recibidos durante el periodo de análisis y se selecciona una muestra 10 derechos de petición y 10 solicitudes de información por cada mes.
2 RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio a 30 de noviembre de 2017, se recibieron a través Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 708 peticiones, de las cuales el 57% corresponden a solicitudes de información y el 43% a derechos de petición, como se observa en la Tabla 1 y el gráfico 1. 

	Tabla 1 Relación de peticiones recibidas entre 1-jun al 30-nov 2017
	Gráfico 1 Porcentaje por tipo de requerimiento

	TIPO DE REQUERIMIENTO
MES
SOLICITUDES DE INFORMACIÓN
DERECHOS DE PETICIÓN
TOTAL
Junio
47
69
116
Julio
53
59
112
Agosto
87
71
158
Septiembre
78
46
124
Octubre
69
43
112
Noviembre
55
31
86
Total
389
288
708
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	Fuente: Elaboración Equipo Auditor Información suministrada por atención al   ciudadano - Sistema Herramienta Orfeo- Link SCRD transparente


Igualmente, se observa que en los meses de agosto y septiembre se presentaron mayor porcentaje de requerimientos por parte de la ciudadanía; con 158 en el mes de agosto que equivale a un 22% y 124 en el mes de septiembre que equivalen a 18%, como puede observarse en el gráfico 2 y 3

	Gráfico 2 Número de requerimientos recibidos por mes
	Gráfico 3. Porcentaje de requerimientos por mes
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De la gestión realizada por parte de la Entidad durante el periodo analizado, frente a los requerimientos presentados por la ciudadanía, se observan las siguientes situaciones:

2.1 OBSERVACIÓN 1: SOLICITUDES DE INFORMACIÓN CON RESPUESTAS EXTEMPORNEAS
Al revisar la muestra seleccionada (60) solicitudes de información, se evidenciaron siete (07) requerimientos contestados de manera extemporánea, es decir un 20%, los cuales se detallan a continuación:
	No.
	Radicado Numero
	Tipo Requerimiento
	Fecha de Recibido
	Fecha de vencimiento.
	Fecha de Respuesta
	Dependencia
	Días de vencimiento
	Observaciones

	1
	20177100073732
	Solicitud de información
	10-jul-17
	21-jul-17
	26-jul-17
	Dirección de Asuntos Locales.
	1
	Se observó que la petición de la referencia no se encuentra incluida en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

	2
	20177100084312
1798162017
	Solicitud de información
	9-ago-17
	24-ago-17
	28-ago-17
	Dirección de Arte Cultura y Patrimonio.
	1
	De conformidad con lo registrado en el SDQS, se evidencia que la respuesta a la solicitud de información se hizo efectiva el día 28 de agosto de 2017, no obstante, el cierre del requerimiento en el sistema se realizó el día 29 de agosto de 2017.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	20177100087132
	Solicitud de información
	16-ago-17
	31-ago-17
	1-sep-17
	Dirección de lecturas y Bibliotecas.
	1
	Se evidencia que la respuesta a la solicitud de información se realizó en fecha 31 de agosto de 2017, sin embargo, el cierre en el sistema se efectúa el día 1 de septiembre de 2017.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	20177100091652
1965512017
	Solicitud de información
	28-ago-17
	8-sep-17
	26-sep-17
	Asesor Despacho -Recreativas y Deportivas.
	18
	De conformidad con el registro de la PQRS en el SDQS, se observó que la solicitud de información de la referencia fue remitida por la entidad y recibida por el peticionario en fecha 26 de septiembre de 2017, siendo extemporánea en los términos definidos por la Ley 1755 de 2017.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	20177100092392
1980992017
	Solicitud de información
	30-ago-17
	11-sep-17
	26-sep-17
	Asesor _Despacho Recreativas y Deportivas.
	15
	Se observó que la solicitud de información registrada en el SDQS, fue contestada mediante oficio de fecha 26 de septiembre de 2017, siendo extemporánea en los términos definidos por la Ley 1755 de 2017.

	6
	20177100092562
1981682017
	Solicitud de información
	30-ago-17
	13-sep-17
	25-sep-17
	Asesor-Recreativas y Deportivas.
	12
	Se observó que la solicitud de información registrada en el SDQS, fue contestada mediante oficio de fecha 25 de septiembre de 2017, siendo extemporánea en los términos definidos por la Ley 1755 de 2017.

	7
	20177100079982
1691932017
	Solicitud de información
	26-jul-17
	10-ago-2017
	14-ago-2017
	Asunto Locales y Participación
	4
	Revisado el SDQS, se observó que la solicitud de información de la referencia fue contestada con el radicado ORFEO 20172100053751 y solucionada con cierre definitivo en el sistema en fecha 14 de agosto de 2017, actuación extemporánea de acuerdo a lo estipulado en la Ley 1755 de 2017.


Tabla1 Solicitudes de información con respuesta extemporánea
Fuente: Elaboración Equipo Auditor

2.2 OBSERVACION 2: REQUERIMIENTOS QUE NO HAN SIDO INGRESADOS AL SISTEMA DE QUEJAS Y SOLUCIONES
Realizada la revisión de la muestra seleccionada (60) derechos de petición en el Sistema de Quejas y Soluciones y de conformidad con los informes de “solicitudes de información y derechos de petición”, publicados en la página web de la entidad, no fue posible determinar la inclusión o radicado en el SDQS de los siguientes requerimientos:
	No.
	Radicado Numero
	Fecha de Recibido
	Tipo Requerimiento
	Dependencia
	Observaciones

	1
	20177100081722
	1-ago
	Solicitud de información
	Dirección Gestión Corporativa
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.

	2
	20177100081682
	1-ago
	Solicitud de información
	Subsecretaria de Gobernanza
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.

	3
	20177100081702
	1-ago
	Solicitud de información
	Dirección de Arte, Cultura y Patrimonio
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.

	4
	20177100115282
	25-oct
	Solicitud de información
	Asesor Despacho – Recreativas y Deportivas
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.

	5
	20177100115292
	25-oct
	Solicitud de información
	Dirección de Arte, Cultura y Patrimonio
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.

	6
	20177100115302
	25-oct
	Solicitud de información
	Dirección Gestión Corporativa
	Revisado el SDQS, no fue posible establecer el número de radicado en el sistema e inclusión del requerimiento.


Tabla 2 Derechos de petición que no han sido ingresados al SDQS
Fuente: Elaboración Equipo Auditor

2.3 OBSERVACION 3: REQUERIMIENTOS QUE SE ENCUENTRAN CON DEFICIENCIAS EN SU CLASIFICACIÓN.
Al revisar la muestra seleccionada (60) requerimientos, se evidenció dos (2) requerimientos que se encuentran con una clasificación deficiente, puesto que la Ley 1755 de 2017, en su art. 14 define: 

“Salvo norma legal especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. Estará sometida a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción.”
La clasificación realizada a los siguientes requerimientos, se realizó como solicitud de información, sin embargo, revisado el documento se solicita en virtud del derecho de petición: 

	Radicado Numero
	Tipo Requerimiento
	Fecha de Recibido
	Dependencia
	OBSERVACIONES

	20177100073732
	Solicitud de información
	10-jul-17
	Dirección de Asuntos Locales
	Revisada la solicitud con el radicado ORFEO No. 20177100073732, la cual refiere a un derecho de petición del Concejo de Bogotá, se evidencia que fue clasificado como solicitud de información.


	20177100125562
	Solicitud de información
	17/11/2017
	Dirección de Lecturas y Bibliotecas.
	De conformidad con el requerimiento, se refiere a un derecho de petición que fue clasificado como solicitud de información y por consiguiente su vencimiento se encuentra catalogado en 15 días en virtud de la Ley 1755 de 2015.


3 RECOMENDACIONES GENERALES
· Solicitudes de Información con respuestas extemporáneas:  En atención a los requerimientos ingresados a la entidad, se sugiere realizar estrategias con los líderes operativos del SDQS, que busquen minimizar el tiempo para la contestación de los requerimientos de los ciudadanos, teniendo en cuenta dos aspectos: a) El procedimiento de “Generación y Trámites de Documentos”, tiene definido que los requerimientos dirigidos a autoridades o usuarios externos se entregan dentro de las 12 horas hábiles siguientes al recibo formal en la oficina de correspondencia, razón por la cual es necesario que el trámite para la respuesta de los derechos de petición se debe realizar con un día de anticipación a su vencimiento. b) La contestación debe ser incluida y cerrada en el Sistema de Quejas y Soluciones en el tiempo oportuno, sin el cierre definitivo del requerimiento, la contestación no será recibida por el peticionario.
· Requerimientos que no han sido ingresados al SDQS: En virtud del Acuerdo 630 de 2015, por medio del cual de establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de petición, especialmente el Art. 3. “La Administración Distrital centralizará todas las peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del cual harán parte todas las entidades del Distrito. Los ciudadanos podrán registrarse para hacer seguimiento de su petición”, se recomienda, incluir en el SDQS todos los requerimientos ingresados a la entidad. 

De igual manera y con el fin de dar cumplimiento a la Circular 006 de 2017, expedida por la Veeduría Distrital, es necesario que se lleve un registro y control confiable de las PQRS ingresadas a la entidad, y así reportar al ente de control, el número de requerimientos en concordancia con lo ingresado en el SDQS. 
· Requerimientos que se encuentran con deficiencias en su clasificación:  Se sugiere continuar capacitando el personal que coordina las PQRS ingresadas a la entidad, teniendo en cuenta la clasificación de los requerimientos, las cuales se encuentran definidas en el aplicativo SDQS, a su vez, realizar la reclasificación al interior de la entidad, con el fin de definir los tiempos para su contestación de conformidad con la Ley 1755 de 2015, y así responder de manera oportuna a las solicitudes de la ciudadanía.
	FIRMA DEL JEFE DE CONTROL INTERNO
	ORIGINAL FIRMADO

___________________________

Milena Yorlany Meza Patacón

Jefe Oficina
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